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内容概要：

当满足全球化经营及跨国界发展需要，分布式呼叫中心系统建设迫在眉睫。分布式呼叫中心系统一般由总中心和分中心组成，它们
之间可以是对等关系或隶属关系，各中心分布于不同的地理位置，在运作时间、资源、功能上互相协作，为用户提供最大限度的服
务。分布式呼...

正文：

当满足全球化经营及跨国界发展需要，分布式呼叫中心系统建设迫在眉睫。分布式呼叫中心系统一般由总中心和分中心组成，它们
之间可以是对等关系或隶属关系，各中心分布于不同的地理位置，在运作时间、资源、功能上互相协作，为用户提供最大限度的服
务。分布式呼叫中心系统在功能上的突出需求为： 

(1)用户打入的电话可以在各分呼叫中心系统之间转接，即实现网络ACD； 

(2)不论用户资料存放于何地理位置的数据库，它都应能在电话被派到话务员座席时，在来电信息中弹出，即实现远程数据访问； 

(3)具有响应ip电话的能力，以处理通过ip网络传送过来的异地用户呼叫或WEB呼叫 

(4)呼叫排队模块应具有较强的路由能力，以使异地用户能直接被最适合的话务员接听。 

这些要求使得分布式呼叫中心系统在设计上要进行专门的考虑。基于交换机的分布式呼叫中心系统模型。每个单独的分呼叫中心系
统均由六部分组成：程控交换机(ＰＢＸ)、自动呼叫分配器(ACD)、交互式语音应答(ＩＶＲ)、计算机语音集成(ＣＴＩ)服务器、人
工座席代表(Ａｇｅｎｔ) 和应用服务主机。 

通过DDN实现来电弹出信息等用户数据的远程提取 

呼叫中心系统之间不可比避免地要发生联系，提取其中的相关数据，如用户基本信息、产品信息、业务情况等，完成相关操作，并
把完成的操作返还给主业务系统。可采用DDN方式作为各个分客户服务系统之间的数据传送手段。DDN为点对电或点对多点用户
提供高速、半永久连接的综合传输的电信网络。对于每个分中心采用一条固定带宽的DDN专线，总中心则根据分中心数目提供相应
的DDN接入的端口。根据业务量大小选择DDN的数据传输带宽。 

呼叫中心系统之间需要共享数据时存在着保持各数据库一致性的问题，处理数据的方式可以有多种。例如直接的远程数据库修改，
这种方法适用于呼叫中心系统所用的数据库与其他中心主机上的数据库是同一个厂家的产品或互相支持。也可以开发一个数据同步
程序，周期性从其他系统主机上的数据库向本地数据库更新数据，此方法适用于经常访问的数据库。对于采用专有系统的主机，需
要在原有主机系统上开发一个"代理"程序连接呼叫中心系统服务器和数据库，对非开放式平台的数据进行访问。 

在呼叫中心系统日常运行中，每次服务过程中真正从异地数据库中读取的数据不大，与语音传输在数据网络上占用的带宽相比可不
作考虑；而且，异地数据的读取速度是呼叫中心系统服务要求所能够接受的。 
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